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Аннотация. Обсуждаются результаты комплексного анализа имплицитных представлений о 
стрессе (концепт) у сотрудников IT контакт-центра (n=138). Особенности полевой и структурно-
содержательной организации концепта диагностируются с помощью направленного ассоциативного 
эксперимента. Получены данные о ядерных признаках концепта: «нервный», «напряженный», «раз-
дражительный», «усталый». Продемонстрирована повышенная интенсивность сенсорных и эмоцио-
нальных впечатлений в структуре представлений у персонала. Выявлено преобладание общих харак-
теристик стресса над профессионально-специфическими признаками в представлениях у операторов. 
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Изучение концептов (концептуальных структур) как феномена психической реальности пред-
ставляет собой интенсивно развивающееся направление в отечественной психологии. Концепт пони-
мается ведущими учеными-психологами как интеллектообразующая интегративная единица (Веккер, 
2000), психический носитель свойств понятийного мышления (Холодная, 2012), высший уровень ор-
ганизации ментальных структур (Волкова, 2015). Концепт как коррелят индивидуальной картины 
мира (Волкова, Тен, 2017) формируется при непосредственном взаимодействии человека с предмет-
ной средой и характеризуется структурно-содержательным «наполнением». Построение понятийной 
ментальной репрезентации является процессом и результатом функциональной организации концеп-
та, определяющей продуктивность жизнедеятельности человека. Разработанная методология в обла-
сти исследования концептуальных структур становится мощным импульсом для проведения при-
кладных исследований и разностороннего анализа индивидуально-психологических представлений 
человека об определенных объектах или явлениях действительности. 
Опыт человека по преодолению трудных ситуаций является основой для формирования пред-
ставлений о стрессе, возникающего в разных сферах жизнедеятельности. Столкновение с напряжен-
ной средой и переживание неблагоприятных психических состояний способствуют «разворачива-
нию» способности к концептуализации как процесса оценивания, осмысления и интерпретации 
осложненных условий жизнедеятельности и их последствий. Индивидуальные ментальные репрезен-
тации отражают разнокачественные признаки стресса и способы управления трудными ситуациями. 
Следовательно, концепт "стресс" в психологическом аспекте - ментальная модель, отражающая 
представления индивида о причинах возникновения и развития стресса и его проявлениях, определя-
ющая выбор копинг-стратегий и влияющая на продуктивность совладающего поведения. 
Приведенные в психологической литературе немногочисленные исследования представляют 
эмпирические результаты, сопоставление которых затруднено разной методологией и специфическим 
группами респондентов. В частности, исследование полевой организации социальных представлений 
о стрессе у студентов и работников системы образования продемонстрировало амбивалентное пони-
мание стресса с доминированием негативных интерпретаций (Кленова, 2015). Кросс-культурное ис-
следование концепта «стресс», проводимого в русле структурно-интегративной методологии, выяви-
ло специфические особенности понимания стресса у русской, турецкой и китайской молодежи (Кува-
ева и др. 2017). На наш взгляд, назрела потребность в комплексном анализе представлений о стрессе, 
включающем изучение полевой и структурно-содержательной организации концепта у работников 
напряженных видов труда. Полученные результаты позволят выявить характеристики рабочей среды 
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и особенности функционального состояния как субъективно-значимые проявления профессионально-
го стресса у персонала современных организаций. 
Цель исследования – проанализировать особенности организации представлений о стрессе у 
представителей инновационного монотонного труда (на примере операторов IT контакт-центра). 
Выборка. Сбор эмпирических данных осуществлялся в контакт-центре, обслуживающего 
сферу информационных технологий. Всего приняли участие 138 операторов (58 жен./80 муж.). Сред-
ний возраст выборочной совокупности составил 25.4 лет, средний стаж работы в КЦ – 10 месяцев. 
Деятельность операторов различается по специализации: (1) прием входящих звонков – 78 чел.; (2) 
исходящий обзвон – 60 чел. Сегмент рыночной экономики обусловливает востребованность мужчин 
в данном КЦ: консультирование клиентов осуществляется по технически сложным информационным 
продуктам. 
Для оценки полевой и структурно-содержательной организации концепта «стресс» применял-
ся психодиагностический комплекс «Концептуальные репрезентации стресса». 
1. Открытое задание «Список прилагательных» диагностирует сенсорно-эмоциональную 
модальность концепта и требует от респондента фиксацию наибольшего количества прилагательных 
на стимульное слово «стресс» (время выполнения – 3 мин.). Данное задание построено по аналогии с 
направленным ассоциативным экспериментом исследования организации концепта «работа» (Волко-
ва, Тен, 2017). 
2. Открытое задание «Формулировка проблем» оценивает словесно-речевую модальность, 
выражающуюся в способности респондента сформулировать научные проблемы исследования стрес-
са (время – 2 мин.) (Холодная, 2012). 
3. Пиктографическое задание «Словесно-образный перевод» предлагает респонденту визуа-
лизировать стресс с отражением его существенных и важных характеристик (в течение 2 минут) (Хо-
лодная, 2012). 
Процедуры описательной статистики применялись для оценки выраженности исследуемых 
показателей и частоты встречаемости признака, кр. t Стьюдента – для определения достоверности 
различий между подгруппами операторов с разной специализацией (статистический пакет SPSS 22.0 
for Windows). 
Структурно-содержательные показатели концепта «стресс». Значение меры дифференци-
рованности свидетельствовало о недостаточной «зрелости» концепта и небогатом описании стресса 
операторами контакт-центра. Структура концепта характеризовалась несбалансированностью: «пре-
обладание» сенсорно-эмоциональной модальности над (mean=2.74±1.11) над словесно-речевой и об-
разной (mean=1.10±1.10 и mean=0.97±0.97 соответственно). Содержание концепта чаще выражалось в 
терминах причин развития стресса и характеристиках состояния; категория «управление» в 
наименьшей степени фиксировалась респондентами. Статистический анализ структурно-
содержательных показателей концепта не выявил достоверных различий в организации представле-
ний о стрессе у сотрудников по приему входящих звонков и исходящего обзвона (см. Куваева, 2018). 
Полевая организация концепта «стресс». Частотный анализ первой реакции операторов на 
стимульное слово «стресс» дал основание для выделения признакового состава концепта в соответ-
ствии с рекомендациями З.Д. Поповой и И.А. Стернина (Попова, Стернин, 2007). Общее количество 
ассоциаций концепта составило 70 прилагательных. Ядро концепта сформировано когнитивными 
признаками: нервный (13), напряженный (11), усталый (7), раздражительный (7) (суммарно 28,6 %). 
Ближняя периферия представлена ассоциациями (16,7 %): сильный (6), агрессивный (4), тревожный 
(3), длительный (3), надоедливый (3), подавляющий (3). 
Дальняя периферия включила признаки (19,5 %): кратковременный (2), беспокойный (2), эмо-
циональный (2), рабочий (2), неприятный (2), утомляющий (2), раздражающий (2), мучительный (2), 
волнующий (2), неожиданный (2), подавленный (2), спокойный (2), переживающий (2). 
Крайняя периферия состояла из признаков (34,6 %): утомленный, депрессивный, страшный, 
одинокий, тяжелый, легкий, острый, глупый, злой, конфликтный, вредный, опасный, входящий, дей-
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ствительный, жесткий, бессонный, направляющий, рассеянный, хмурый, заманчивый, запаренный, 
переворачивающий, различный, напрягающий, расстроенный, несобранный, жадный, непонимаю-
щий, взбудораживающий, выбивающий, страдающий, взволнованный, внешний, потливый, измож-
денный, бессильный, опустошенный, мрачный, взрывной, зависимый, плохой, буйный, горячий, не-
ясный, безответственный, волнительный, устойчивый. 
Таким образом, операторы под стрессом понимают нервное напряжение, выражающееся в 
раздражительности и вызывающее усталость. Первая реакция респондентов на стимульное слово 
«стресс» связана с различными проявлениями стресса и не «привязана» к профессиональной деятель-
ности. Профессионально-специфические признаки «надоедливый», «входящий» и «рабочий» (сум-
марно 4,6 %), вероятно, описывали фактор монотонии и специализацию оператора. 
Профессионально-специфические индикаторы стресса в представлениях у операторов. Сен-
сорно-эмоциональная модальность концепта сформирована преимущественно общими признаками 
стресса: «нервный» (30 %), «раздраженный» (25 %), «усталый» (24 %), «напряженный» (19 %), 
«злой» (18 %), «длительный» (17 %). Единственное слово – «рабочий» (24 %) - отразило принадлеж-
ность стресса к профессионально-трудовой деятельности. В словесно-речевой модальности также 
преобладали общие проблемы в исследовании стресса как научного объекта. 18 % респондентов вер-
бализовали профессиональную специфику преимущественно в терминах причин и негативных по-
следствий стресса, а также выделили проблему соотношения семейного/рабочего стресса и недоста-
точности времени для отдыха. Среди причин развития профессионального стресса названы: неинте-
ресная и однообразная работа, дедлайны, перегрузки, отсутствие повышения по карьере и возможно-
стей для раскрытия потенциала, межличностные конфликты в коллективы и трудности взаимоотно-
шений с начальством. К негативным последствиям стресса на работе отнесены: выгорание персонала 
и ухудшение результативности деятельности (снижение скорости и качества выполнения работы). 
Образная модальность концепта представлена изображением лица человека (52,7 %), выражающего 
напряжение и отрицательные эмоции. Профессиональная деятельность фиксировалась через атрибу-
ты офисной жизни: компьютер, стол, стул, телефон, гарнитуры, список дел, циферблат часов, деловая 
одежда и образы «трудных» клиентов. Следовательно, характеристики стрессового состояния фикси-
ровались респондентами в неспецифических признаках; трудовой контекст передавался через приме-
ры профессионально-организационных стрессоров и негативных последствий стресса в структуре 
представлений. 
Таким образом, проведенное исследование продемонстрировало понимание операторами 
стресса как неспецифического нервного напряжения, проявляющегося в раздражительности и приво-
дящего к усталости. Признаки профессионального стресса вербализуются сотрудниками в факторах 
повышенной напряженности трудовой деятельности и негативных устойчивых эффектах. Практиче-
ская значимость представленного исследования заключается в запросе организаций сервисного типа 
на разработку и внедрение антистрессовых мероприятий с учетом индивидуальной картины мира 
каждого сотрудника. 
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CONCEPT “STRESS’ AMONG CALL CENTER’S OPERATORS  
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Abstract. The results of complex analysis devoted to stress representations (concept) between IT 
operators (n=138) are discussed. Field and structural-content organization of concept was researched by di-
rected associative experiment. The main indicators of the concept were "nervous", "tense", "irritable", 
"tired". The increased intensity of sensory and emotional impressions in the structure of concept was demon-
strated. The prevalence of generalized characteristics of stress over professional-specific features in the 
views of operators was revealed. 
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Аннотация. Представлены результаты эмпирического исследования особенностей проявле-
ния выгорания и преодолевающего поведения у представителей инновационного монотонного труда. 
Получены данные о сформированности эмоционального истощения и деперсонализации у операторов 
в сочетании с высокой профессиональной успешностью. Выявлена конструктивная направленность 
преодоления стресса у персонала контакт-центра. Установлено, что конструктивные стратегии спо-
собствуют поддержанию профессиональной успешности и «защищают» от развития эмоционального 
истощения и деперсонализации. 
Ключевые слова: синдром выгорания, копинг-стратегии, IT-компания, оператор, контакт-
центр, монотонный труд, инновационные профессии 
 
Развитие постиндустриального общества привело к смене форм производства на базе массо-
вой компьютеризации труда (Организационная, 2014) и возникновению новых уникальных по своему 
содержанию и организации видов трудовой деятельности. Сотрудники контакт-центров как предста-
вители инновационных профессий (Барабанщикова, 2016) интенсивно взаимодействуют с клиентами 
посредством телекоммуникационных средств связи и компьютерных технологий в условиях совре-
менных сервисных организаций. Эмоционально-насыщенная работа в сочетании с монотонностью 
нагрузок в динамичной информационной среде приводит к развитию профессионального стресса 
(Барабанщикова, 2016; Куваева, 2012) у операторов и его негативных психологических последствий. 
Постиндустриальные организации, ориентированные на круглосуточное обслуживание потребителей, 
подвергаются постоянным потерям трудовых ресурсов из-за повышенной напряженности деятельно-
сти сотрудников. 
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